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在 线 健康 社区 老年 用 户 健康 信息 需求 实证 研究 ” 


目 徐 考 婷 ” 赵 宇 翔 ” 朱 庆 华 ' 
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摘要 : [目的 /意义 ] 目 前 老年 用 户 在 使 用 健康 信息 的 过 程 中 得 不 到 满足 , 且 有 关 老 年 用 户 健 康信 息 需 求 的 
研究 尚 有 待 加 强 。 探 索 老 年 用 户 健康 信息 需求 的 内 容 和 模型 并 寻求 相关 解决 途径 ,可 丰富 老年 用 户 健康 信息 
需求 的 理论 研究 成 果 ,并 在 实践 中 指导 老龄 化 社会 智慧 养老 以 及 在 线 医 疗 平台 服务 等 议题 。[ 方法 /过程 ] 本 研 
究 依托 在 线 健康 社区 ,利用 先 定 性 后 定量 的 混合 型 方法 开展 探索 性 研究 ,首先 通过 访谈 老年 用 户 获取 了 37 个 
健康 信息 需求 的 自由 节点 ,继而 通过 问卷 调研 并 利用 因子 分 析 方 法 提取 了 使 用 操作 、 信 息 搜 寻 、 隐 私 与 安全 、 诊 
疗 行 为 .交互 与 反馈 、 自 我 实现 6 大 类 健康 信息 需求 的 树 节点 并 进一步 归纳 为 物理 \ 认 知 和 情感 3 类 主 范 畴 。 
[ 结果 /结论 ] 最 终 构 建 了 老年 用 户 健康 信息 需求 模型 ,并 结合 马 斯 洛 需求 层次 理论 解释 老年 用 户 健康 信息 需求 
得 型 的 内 涵 并 提出 相应 的 对 策 和 建议 。 
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网 络 及 信息 化 技术 的 发 展 ,特别 是 智能 手机 的 普 。 不 均 “ 排 队长 “就 医 难 "“ 三 长 一 短 ”等 问题 “。 与 此 
及, 为 老年 用 户 提 供 了 信息 获取 新 渠道 。 据 中 华人 民 网 2018 年 4 月 28 日 出 台 的 《国务 院 办 公 厅 关于 促 
共 利 国民 政 部 42017 年 社会 服务 发 展 统 计 公 报 》 显 示 ， 进 “ 互 联网 + 医疗 健康 "发展 的 意见 》 中 提出 要 推进 智 
堆 色 2017 年 底 ,全 国 60 岁 及 以 上 老年 人 口 24 090 万 慧 医疗 的 建设 ,充分 借助 互联 网 技术 加 快 符 合 条 件 的 
人 5 洁 总 人 口 的 17.3% 由 ,中 国 已 明显 进入 “老龄 社 ”医院 构建 预约 诊疗 、 检 验 检查 结果 查询 等 线 上 服务 平 
会 反对 养老 ,健康 、 社 会 服务 方面 的 信息 需求 日 益 增 。 台 , 实 现 医 疗 资源 上 下 人 贯通、 信息 互 通 共 享 、 业 务 高 效 
长 8 在线 健康 社区 的 建立 恰好 为 老年 用 户 获取 健康 信 ”协同 ,便捷 开展 预约 诊疗 、 双 向 转 诊 .远程 医疗 等 服务 ， 
息 手 供 了 途径 。 所 谓 的 在 线 健康 社区 ( Online Health ”进一步 建立 互联 网 专线 保障 远程 医疗 ,提升 医疗 卫生 
Comimunities ,OHCs) 是 指 用 户 利用 互联 网 就 健康 或 治 服务 均等 化 ,促进 医院 .医务 人 员 、 患 者 之 间 的 有 效 沟 
疗 等 相关 问题 进行 知识 共享 .专家 咨询 和 成 员 交 流 等 ” 通 ”。 因 身体 原因 ,老年 用 户 在 就 医 开 支 中 占据 最 高 
活动 的 在 线 社区 ” , 主要 类 型 有 “医生 - 患者 "( 如 好 比例 局 ,研究 发 现 176 的 老年 人 会 在 就 诊 前 通过 网 络 
大 夫 在 线 、 春 十 医生 ) “医生 -医生 ” (如 丁香 园 . 云 查找 相关 医疗 健康 信息 ,173 的 病人 就 诊 之 后 会 上 网 
医 ) 以 及 “患者 -患者 ”( 如 疯 健 \ 肺 癌 帮 ) ,上 述 三 种 类 查找 相关 医疗 健康 信息 ”其 由 于 年 龄 等 原因 ， 生理 和 
型 社区 如 雨后春笋 般 迅 速 发 展 并 渗透 人 们 的 生活 , 进 心理 功能 逐渐 衰退 老化 ,对 医疗 卫生 的 信息 需求 比 年 
而 逐渐 影响 用 户 的 健康 信息 需求 模式 ” 。 轻 人 更 加 人 迫切""。 然 而 ,实际 上 老年 群体 健康 信息 的 

在 线 健康 社区 作为 人 们 寻找 健康 信息 的 重要 来 ”需求 并 未 得 到 较 好 的 满足 ,存在 诸如 忽略 Ua 
源 ” ,各 种 计算 机 技术 被 应 用 于 医院 管理 和 临床 医疗 ， ” 求 .可 靠 性 不 高 .信息 内 容 繁多 复杂 .更 新 慢 、 宛 余 等 问 
并 涉及 诊 前 , 诊 中 、 诊 后 等 环节 ,可 以 节约 成 本 .保护 隐 ” 题 ""” ;与 此 同时 ,当前 老年 用 户 健康 信息 需求 的 相 
私 减少 尴 从 有 更 高 的 搜索 效率 以 及 更 适合 个 体 的 需 关 直 接 研 究 尚 且 较 少 , 且 缺 乏 相 应 的 理论 指导 ,鉴于 
要 中 ,在 线 健康 社区 的 出 现 有 效 缓解 了 医疗 资源 分 配 ”此 ,本 研究 以 在 线 健康 社区 的 使 用 为 例 , 重 点 探索 老年 
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用 户 健康 信息 需求 内 容 和 模型 并 寻求 相关 解决 途径 。 
希望 借 此 研究 丰富 老年 用 户 健康 信息 需求 的 理论 研究 
成 果 ,并 在 实践 中 指导 老龄 化 社会 智慧 养老 以 及 在 线 
医疗 平台 服务 等 议题 。 


目前 有 关 老 年 用 户 信 息 需求 方面 的 研究 文献 较 
多 ,涉及 老年 用 户 信息 需求 的 内 涵 、 分 类 影响 因素 . 服 
务 保障 以 及 对 策 等 ' 8- 由” 如 S. Thielke 等 指出 目前 用 
于 改善 老年 用 户 健康 及 生活 质量 的 信息 技术 并 未 按照 
老年 用 户 的 需求 开展 (包括 老龄 化 所 带 来 的 技术 使 用 
需求 问题 以 及 用 户 所 处 的 年 龄 的 需求 .患者 和 医护 人 
员 的 不 同 层次 需求 ) ,从 开发 人 员 .研究 人 员 .供应 商 和 
消费 者 的 过 程 中 生产 .评估 ,推荐 和 购买 技术 等 角度 提 
出 建议 来 满足 老年 人 的 需求 1 ;K，Nyden 等 通过 访谈 
7 攻 年 龄 在 65 - 88 岁 之 间 、 有 患 急症 或 非 急症 经 历 的 
坊 内 ,获取 老年 用 户 在 急救 环境 中 的 基本 需求 ,以 此 制 
定 绥 年 患者 的 护理 原则 ! ;类 冬 和 娄 策 群 通过 两 轮 专 
守 油 查 ,确定 影响 老年 人 信息 需求 的 因素 主要 有 :区 域 
环 殉 ,社会 环境 、 家 庭 亲 友和 个 人 自身 ,以 此 建立 老年 
= 信息 需求 影响 因素 解释 结构 模型 ,并 将 影响 因素 分 
六 层 因素 ,中层 因素 和 深层 因素 "7 ;此 外 ,学 者 提出 
针剂 老年 人 基本 的 需求 并 没有 完全 被 满足 ,老年 人 对 
于 怪 疗 保障 .生活 照护 的 需求 十 分 强烈 "9 , 左 美 云 等 
雍 潍 对 老年 人 信息 需求 的 研究 得 到 了 学 算 的 普遍 认 
可 时 所 构建 的 信息 需求 层次 模型 将 老年 人 的 信息 


的 问卷 调查 ,发 现 达 拉 斯 福 和 地 区 的 华人 对 营养 .特定 
人 健身 等 话题 感 兴 趣 , 希 望 更 多 了 解 乳癌 和 糖尿 
病 ”; 徐 一 方 以 社会 化 问答 社区 Yahoo! Answers 为 
例 , 通 过 对 糖尿 病 癌症、 过 敏 症 、 自 闭 症 这 四 种 疾病 在 
问答 社区 的 健康 信息 文本 进行 总 结 , 获 取 了 十 项 健 
这 息 需 求 类 目 并 构建 出 消费 者 健康 信息 需求 模型 ”，; 
徐 倩 和 赵 文 龙 基于 移动 医疗 App 分 析 了 用 户 健康 信息 
需求 的 关注 点 。 此 外 ,上 述 两 个 领域 在 面向 图 书馆 
提供 健康 知识 服务 中 ,对 用 户 健 康信 息 需 求 的 研究 存 
在 相似 之 处 。 如 曹 锦 丹 等 ” 、M. J. Deering 等 ”以 调 
查 方法 获取 消费 者 健康 信息 需求 渠道 类 型 ,为 图 书馆 
健康 知识 服务 提供 依据 ;而 老年 用 户 健康 信息 需求 方 
面 的 直接 研究 尚 较 少 ,学 者 目前 多 关注 信息 搜寻 行为 、 
网 络 健康 信息 的 使 用 与 满足 .通过 网 络 获取 健康 信息 
所 受 的 影响 以 及 健康 需求 的 内 容 , 如 侯 小 妮 和 孙 静 半 
述 了 老年 人 将 养生 保健 、 相 关 疾 病 等 作为 网 络 健康 信 
息 查询 的 主要 内 容 '” ; 韩 妹 通过 问卷 调查 的 方法 , 探 
索 中 老年 人 使 用 网 络 健康 信息 的 状况 以 及 需求 满足 情 
况 ; 郑 钊 权 提 出 老年 人 利用 网 络 获取 健康 信息 受到 
传统 媒体 满意 度 和 倾向 度 .老年 人 健康 信息 素养 .家 庭 
与 社会 支持 ,老年 人 使 用 网 络 健康 信息 的 自信 度 ,老年 
人 身体 生理 条 件 等 因素 的 影响 ,并 从 政府 加 强 政策 指 
引 和 支持 \ 设 计 适 用 于 老年 人 的 网 站 、 老 年 网 络 健康 教 
育 等 方面 给 出 建议 ” ;S. N. Shih 等 以 台湾 独居 老人 
为 研究 对 象 ,以 定性 研究 方法 抽取 44 位 用 户 的 健康 需 
求 内 容 , 开 发 满意 度 测量 量 表 , 最 终 构 建 了 老人 健康 信 


求 分 为 生理 、 安全 情感、 受 尊 重 、 自 我 实现 $ 外 
KG ,也 有 研究 认为 老年 人 信息 人 
健康 .和 智能 化 信息 产品 .求偶 、 再 就 业 等 ”; 还 有 研究 
表明 老年 用 户 最 关注 的 日 常生 活 信息 是 新 闻 资讯 信 
息 健康 信息 、 娱 乐 信息 ,福利 信息 以 及 科普 知识 。 
与 此 同时 ,健康 信息 需求 方面 的 相关 研究 主要 来 
自 医 学 和 图 情 领域 学 者 ,前 者 多 集中 在 某 一 类 疾病 患 
者 、 中 青年 或 未 区 分 用 户 群 体 等 ,如 国外 学 者 E. 工 . 
Kent A A. B. Alero EE \L. Briggs 等 .| 分 别 关 注 
了 中 长 期 瘤 症 幸存 者 、 尿 肿瘤 和 乳腺 肿瘤 患者 对 健康 
信息 的 需求 ;国内 学 者 陈 浩 等 ” \ 陈 丹 丹 等 ”分 别 关 
注 社 区 妇幼 .生殖 技术 助 孕 患者 的 健康 信息 需求 。 后 
者 则 侧重 对 某 一 地 区 .问答 社区 以 及 各 类 APP 应 用 中 
体现 出 的 健康 信息 需求 展开 研究 ,如 李 颖 等 采用 半 结 
构 化 访谈 法 ,收集 24 位 城乡 青年 的 健康 信息 搜寻 行 
为 ,探索 青年 健康 信息 需求 动机 ,健康 信息 搜寻 行为 特 
点 及 其 行为 的 异同 ” ;克利 夫 兰 等 基于 半 开 放 式 问 题 
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息 需 求 与 需求 满意 度 之 间 的 测量 模型 。 

然而 相关 研究 还 存在 一 些 不 足 之 处 :首先 ,当前 研 
究 没 有 对 老年 用 户 健康 信息 需求 进行 深入 挖 气 ,作为 
在 线 健康 社区 提供 健康 服务 .智慧 养老 战略 发 展 内 在 
动机 的 关键 ,健康 信息 需求 是 在 线 健康 社区 和 智慧 养 
老 发 展 的 初始 环节 ,因此 需要 进行 深入 化 .精准 化 的 挖 
掘 。 其 次 , 相 较 于 其 他 群体 ,老年 用 户 的 健康 需求 、 健 
康 问题 更 加 人 迫切 ,但 因 信息 素养 的 差异 ,老年 用 户 在 在 
线 健康 社区 中 较 少 留 下 大 量 文本 内 容 , 这 给 研究 者 试 
图 通过 文本 挖掘 其 健康 信息 需求 带 来 一 定 难度 ,同时 
针对 在 线 健康 社区 中 老年 用 户 健康 信息 需求 的 研究 更 
是 少 有 涉及 。 最 后 ,老年 用 户 具 体 的 健康 信息 需求 内 容 
还 不 明确 , 且 老 年 用 户 在 医疗 信息 的 获取 中 需求 得 不 到 
满足 ,有 关 老 年 用 户 健康 信息 需求 的 研究 或 待 完善 。 


2 研究 设计 


本 文 尝试 采用 混合 方法 开展 探索 性 研究 ,此 类 研 
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究 设计 通常 以 定性 研究 方法 为 起 点 5 , 当 缺 乏 成 熟 的 
构 念 .框架 和 测度 问卷 时 ,一 般 可 以 先 采用 定性 的 方法 
去 挖掘 一 些 有 价值 的 元 素 和 信息 ,然后 在 此 基础 上 为 
究 确定 关键 测度 构 念 ,进而 进行 相应 的 调研 或 
ee 仑 模型 的 
目的 。 目 前 老年 用 户 健康 信息 需求 研究 中 缺乏 成 
熟 的 理论 框架 , 现 有 理论 并 不 能 很 好 地 指导 老年 用 户 
信息 需求 的 挖掘 和 分 析 。 因 此 ,文章 根据 探索 性 研究 
的 思路 ,以 先 定 性 后 定量 的 顺序 设计 研究 模式 ,首先 采 
用 访谈 这 一 定性 的 方法 去 挖掘 有 价值 的 信息 ,通过 访 
谈 23 位 老年 用 户 获取 了 37 个 健康 信息 需求 的 自由 节 
点 。 在 此 基础 上 ,利用 问卷 调查 的 数据 开展 定量 研究 ， 
借助 因子 分 析 蔡 取 主 成 分 提取 六 大 类 老年 用 户 健康 信 
息 短 求 的 树 节点 ,并 进一步 从 物理 . 认 知 和 情感 三 大 范 
索 了 老年 用 户 健康 信息 需求 模型 ,最 后 结合 马 斯 洛 
二 各 归 次 理论 分 析 老年 用 户 健康 信息 需求 模型 的 内 涵 
间 轿 出 满足 途径 。 
263 半 结 构 化 访谈 
六 -世界 卫生 组 织 (WHO) 对 老年 人 年 龄 的 划分 有 两 
从 各 准 : :在 发 达 国 家 将 65 岁 以 上 人 群 定义 为 老年 人 ， 
而 帮 发 展 中 国家 ( 特别 是 亚太 地 区 ) 则 将 60 岁 以 上 人 
群 称 为 老年 人 ,本 研究 中 老年 用 户 的 年 龄 定义 属于 后 
者 名 。 老 年 用 户 由 于 自身 能 力 和 信息 素养 的 不 同 ,在 
使 十 在 线 医疗 平台 时 的 需求 差异 性 较 大 。 为 了 明确 老 
包 博 户 对 在 线 医疗 平台 的 针对 性 需求 ,采用 目的 抽样 
I 声 法 ,抽取 那些 和 E 够 为 本 研究 问题 提供 最 大 信息 量 
的 能 本 。 受 访 者 需 满足 : 年 龄 在 60 岁 以 上 ; 使 用 在 线 
医师 平台 半年 以 上 ; 语言 沟通 无 障碍 。 为 了 使 抽样 尽 
可 能 具有 代表 性 ,选取 两 省 三 所 3 甲 医院 (江苏 省 中 西 
医 结合 医院 .南京 市 鼓楼 医院 、 蚌 坟 市 蚌埠 医学 院 第 一 
附属 医院 ) 符合 条 件 的 老年 用 户 ,并 采用 滚雪球 的 方法 
最 终 确 定 访谈 对 象 共 23 人 (人 性别: 男性 13 人 ,女性 10 
人 ;年 龄 :60 -65 岁 14 人 ,66 -70 岁 6 人 ,71-75 岁 3 
人 ;学 历 : 私 熟 和 小 学 11 人 ,初中 5 人 ,高 中 3 人 ,大 专 
1 人 ,本 科 2 人 ,硕士 1 人 ;曾经 职业 多 样 化 ,私企 员工 
所 占 比 例 最 高 ) ,同时 访谈 对 象 可 以 借助 互联 网 进行 搜 
寻 和 使 用 来 满足 日 常生 活 需要 。 本 次 访谈 时 间 为 
2018 年 6 月 25 日 -7 月 15 日 ,共计 20 天 ,访谈 主要 采 
用 面对面 的 方式 进行 ,每 位 受 访 者 访谈 时 间 为 1 小 时 
左右 ,在 访谈 前 说 明了 本 次 访谈 的 目的 .承诺 所 有 信息 
保密 并 得 到 受 访 者 同意 ,同时 对 访谈 内 容 进行 录音 记 
录 以 便 后 期 处 理 。 将 受 访 者 编号 标记 为 pl .p2、…… 
p23 , 受 访 者 录音 转换 的 文本 标记 为 wl 、w2、……w23， 


剔除 与 主题 不 相关 的 内 容 ,23 个 文本 按照 语句 被 分 为 
962 条 记录 ,标记 为 R001 、R002、……… R962 。 访 谈 大 纲 
如 图 1 所 示 ,整个 访谈 围绕 老年 用 户 健康 信息 需求 , 问 
题 主 要 有 :中 您 了 解 什么 是 在 线 健康 社区 吗 ? 您 使 用 
多 长 时 间 了 ? @ 您 平时 使 用 它 的 主要 用 途 是 什么 ? @) 
使 用 该 社区 能 满足 您 生活 中 哪些 需求 呢 ? 由 您 在 使 用 
中 存在 哪些 障碍 ? (您 认为 在 线 健康 社区 有 哪些 需要 
改进 的 地 方 ,请 提出 宝贵 意见 。 为 深入 挖掘 老年 用 户 
健康 信息 需求 ,整个 访谈 按照 逻辑 递 进 和 发 散 式 思 维 
的 模式 并 结合 受 访 者 的 访谈 结果 实时 调整 ,进而 引导 
受 访 者 完整 表达 观点 。 


您 认为 在 线 健 康 社区 有 哪些 用 途 ? 


l 
el 区 能 满足 您 目前 
健康 信息 方面 的 需求 吗 ? 

2 Tg 
b 还 存在 哪些 需求 ? 


J 
您 之 前 使 se 
是 否 遇 到 困难 和 障碍 


1 
您 使 用 时 的 感受 和 体验 如 何 ” 是否 


1 访谈 大 纲 设计 


本 研究 利用 扎根 理论 并 借助 Nvivoll 对 获取 的 文 
本 进行 归纳 分 析 , 抽 取 有 关 老 年 用 户 在 线 健康 信息 需 
求 的 要 素 。 扎 根 理 论 由 B. G. Glaser 和 A. L. Straus 
于 20 世纪 60 年 代 提 出 ,是 一 种 质 性 研究 方法 ,以 系统 
化 方法 收集 分 析 资 料 ,通过 开放 式 编码 .主轴 编码 和 选 
择 性 编码 三 个 主要 步骤 获取 理论 模型 ”。 由 于 人 工 
编码 不 仅 费 时 还 容易 出 现 主观 误差 ,本 研究 在 对 访谈 
获取 的 文本 进行 编码 时 ,借助 质 性 分 析 软 件 Nvivoll 
进行 编码 ”' 。 首 先 将 23 份 文本 材料 导入 Nvivoll 中 ， 
由 研究 者 A 对 wl-w10 文本 中 涉及 的 需求 进行 编码 , 研 
究 者 B 对 wll-w20 文本 中 涉及 的 需求 进行 编码 ,通过 
对 抽取 要 素 进 行 对 比 ,并 相近 歧义 的 概念 进行 小 组 内 
部 讨论 ,最终 确 定 需求 为 37 个 。 剩 下 的 文本 w21 -w23 
月 于 饱和 度 检验 ,通过 对 比 发 现 , 编 码 的 内 部 一 致 性 达 
92% ,符合 研究 要 求 。 
2.2 问卷 调查 

完成 老年 用 户 在 线 健 康信 息 需 求 要 素 抽 取 后 , 针 
对 37 个 要 素 设 计 了 调查 问卷 ,让 老年 用 户 根 据 自身 情 
况 色 选 使 用 在 线 健康 社区 的 需求 现状 的 选项 ,此 时 老 
年 用 户 限定 为 有 使 用 在 线 健康 社区 (如 好 大 夫 、 春 雨 医 
生 、 微 医 等 ) 经 历 的 对 象 。 问 卷 分 为 两 个 部 分 : 基本 信 
息 ( 包 括 性 别 、 年 龄 .曾经 职业 、 受 教育 程度 、 健 康 状 
况 ) ; 老年 用 户 健康 信息 需求 (其 中 题目 选项 分 布 和 指 
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标 是 :1 非常 不 需要 2 不 需要 3 一 般 4 需要 ,5 非常 需 
要 )。 通 过 因子 分 析 得 到 结果 , 供 主 要 需求 划分 参考 。 
问卷 发 放 采 用 线 上 线 下 结合 的 方式 , 线 上 借助 “问卷 
星 " 平 台 设计 电子 版 问卷 后 通过 QQ 、 微 信 论坛 发 放 ， 
线 下 主要 是 在 社区 、 老 年 大 学 以 及 医院 发 放 纸 质问 卷 
(发 放 过 程 中 研究 人 员 可 协助 老年 用 户 完成 问卷 ,但 不 


提供 导向 性 意见 ) 。 线 上 线 下 各 发 放 问卷 100 份 ,对 于 
不 完整 且 明 显 违 背 事 实 的 问卷 进行 剔除 后 ,最 终 回收 


线 上 有 效 问卷 32 份 , 线 下 有 效 问 卷 70 份 , 共 102 份 问 
卷 ,回收 率 51% 。 

通过 统计 发 现 ,在 性 别 比例 上 ,男性 占 53.4% , 女 
性 占 46.6% ,达到 男女 均衡 。 年 龄 比例 上 ,60 - 65 岁 
较 多 , 占 78.3% ,66 -70 岁 占 21.4% ,71 -75 岁 占 
038% ;最 小 60 岁 ,最 大 74 岁 ,其 中 60 - 65 岁 的 老年 

大 多 处 于 刚 退休 阶段 , 相 比 其 他 年 龄 段 的 用 户 更 
有 季 力 借助 在 线 健康 社区 解决 对 健康 信息 的 需求 , 比 
如 加 性 病 治疗 方案 .用 药 指导 、 养 身 信息 等 。 学 历 上 ， 


全 


私 塑 和 小 学 59 人 ,初中 22 人 ,高 中 13 人 ,大 专 4 人 ,本 
科 2 人 ,硕士 2 人 。 曾 经 职业 呈现 多 样 化 特征 ,经商 和 
私企 员工 较 多 ,此 外 还 有 企业 领导 、 保 洁 、 医 院 保安 、 务 
农 . 小 学 教师 、 大 学 教师 .采购 员 、 和 舞蹈 教师 、 国 企 员 工 
等 。 关 于 健康 状况 ,多 数 老年 用 户 具 有 慢性 病 , 其 中 高 
血压 糖尿病 相对 较 多 ,此 外 还 有 肩 周 炎 、 骨 质 增生 、 结 
石 、 血 管 性 疾病 等 。 


3 ”数据 处 理 


3.1 开放 式 译 码 

开放 式 译 码 过 程 需 要 在 获取 的 大 量 访谈 文本 中 提 
取 自 由 节点 ,将 文本 导入 Nvivoll 后 ,利用 自 顶 向 下 和 
自 底 向 上 的 两 种 编码 方式 , 即 浏览 和 编码 同时 进行 ,对 
健康 信息 需求 要 素 进行 抽取 形成 自由 节点 ,初步 得 出 
分 散 的 自由 节点 共 113 个 ,部 分 样本 抽取 过 程 如 表 1 
所 示 : 


SS 表 1 开放 式 译 码 获 取 自 由 节点 过 程 ( 部 分 样本 ) 

阴 访 者 原始 材料 自由 节点 
CB 。 我 和 老伴 多 年 患 有 高 血压 ,儿子 给 我 下 载 的 好 大 夫 在 线 ,平时 会 关注 和 高 血压 饮食 营养 .用 药 指导 等 有 饮食 营养 ,用药 指导 
G9 。” 关 的 信息 介绍 (R001) 

EN 每 次 去 * 医 院 挂号 时 间 都 在 一 两 个 小 时 ,现在 用 春琴 医生 可 以 提前 了 解 医院 介绍 ,直接 预约 扶 号 服 医院 介绍 ,预约 挂号 
人 务 也 很 方便 (R003 ) 

A 可 以 浏览 有 关 医 院 .医生 的 评价 ,有 的 人 还 会 留 有 个 人 患 病 经 历 , 这 些 对 我 帮助 较 大 (RO04) 浏览 评价 . 患 病 经 历 


有 几 次 身上 起 红色 斑点 ,身体 没有 出 


岗 不 适 ,选择 专家 义诊 ,但 两 天 后 才 有 回复 且 结 果 不 及 时 ,而 且 就 


专家 义诊 .就诊 订单 进展 


二 
* 医 整 个 过 程 没 有 订单 进展 的 提示 ,不 好 ( RO07) 

忆 。 有 一次 免费 的 在 线 义诊 居然 好 久 都 没有 回复 (R008) 回复 速度 
:= 一。 打 电 话 咨询 过 一 次 胆 结石 手术 的 费用 (R009) 全 侈 
-如 拉肚子 快 一 个 星期 ,认为 不 是 大 问题 而 没有 去 医院 ,后 来 看 到 一 篇“ 拉 此 子 看 身体 健康 隐患 "的 文章 心得 分 享 


后 按照 上 面 的 方法 很 快 好 了 ,我 还 把 这 个 心得 体会 分 享 给 身边 朋友 (ROI1) 


关注 对 患者 资料 的 保护 ,不然 会 是 失败 的 应 


(RO12) 


有 些 患 病情 况 并 不 好 意思 去 医院 ,会 在 线 问 问 医生 ,但 涉及 个 人 隐私 又 担心 患 病 信息 泄露 ,所 以 要 特别 


我 们 年 纪 大 了 , 老 看 手机 眼睛 不 舒服 ,有 些 医学 课程 和 讲座 听 起 来 很 方便 ,我 平时 听 得 最 多 (R013) 


个 人 隐私 、 患 病 信 息 泄露 患者 资料 保护 


医学 课程 医学 讲座 


还 有 一 些 介绍 老年 人 日 常 养 身 和 营养 的 推送 ,其 实 很 实用 ( R014) 日 常 养 身 、 营 养 
p22 注册 挺 麻烦 的 ,要 填写 很 多 信息 ,有 时 还 会 忘记 如 何 登录 (R302 ) 注册 /登录 
每 天 都 会 推送 好 的 文章 ,介绍 饮食 营养 .身体 健康 指标 ,疾病 以 及 老年 人 如 何 护理 (R303 ) 饮食 营养 .身体 健康 指标 ,疾病 ,老年 护理 
有 一 次 手术 后 ,和 医生 在 线 沟通 很 方便 的 ,及 时 了 解 用 药 指导 还 会 知道 什么 时 候 该 去 复诊 检查 (R304 ) 复诊 检查 
身边 有 个 朋友 有 一 次 突然 心绞痛 动 不 了 , 想 借 助 远程 诊断 及 时 缓解 病情 ,但 实际 上 操作 很 麻烦 而 且 大 远程 诊断 
多 还 未 推广 使 用 (R308 ) 
p23 ”我 提交 过 差 评 ,把 一 个 医生 整个 诊断 过 程 写 下 来 了 ,因为 他 态度 太 差 了 ,我 听力 有 问题 听 不 太 清 ,还 没 写 评价 
细 问 ,他 就 不 耐烦 了 (R319) 


在 抽取 要 素 的 过 程 中 ,对 于 受 访 者 表述 不 够 明确 
J 由 研究 人 员 在 编码 时 直接 转化 为 对 应 的 自由 
节点 ,如 p23“ 有 些 文章 可 以 知道 哪些 病 能 吃 什么 不 能 
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ue ”转化 为 自由 节点 “饮食 营养 ”"。 同 时 进行 去 
合并 相近 意思 概念 ,并 规范 分 散 的 自由 节点 ,如 将 
操 " 规范 为 日常 养 刁 "， 上 网 咨询 "规范 为 "在 
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线 咨询 ” ,然后 将 自由 节点 按 降 序 处 理 ,最 后 共 抽取 概 
人 37 个 。 
3.2 主轴 译 码 

主轴 译 码 需 进一步 演绎 归纳 ,这 个 步骤 需要 将 自 
由 节点 归 为 更 高 层次 的 树 节点 。 为 了 更 好 地 将 自由 节 
点 归纳 分 类 ,本 部 分 借助 问卷 调查 让 符合 条 件 的 老年 
用 户 勾 选 使 用 在 线 健康 社区 需求 现状 的 选项 ,进而 利 
用 因子 分 析 法 茜 取 主 成 分 ,为 后 续 建立 树 节点 提供 参 
考 。 通 过 分 析 发 现 ,KMO 值 为 0.916 ,Bartlett 球形 检验 
的 卡 方 值 的 显著 性 概率 值 p =0.000 <0. 05 ,达到 显著 
性 水 平 ,样本 数据 适合 做 因子 分 析 。 选 取 特征 值 大 于 
1 的 因子 ,得 出 因子 数 为 6 个 ,此 时 解释 总 方差 达 
94. 468% ,结果 比较 理想 。 旋 转 成 分 矩阵 具体 见 表 2。 
二 据 表 2 可 知 ,因子 1 主要 集中 在 日 常 养 身 .饮食 营 
康 指标 、 医 学 课程 .医学 讲座 、 食 品 安全 、 老 年 护 
丘 院 介绍 .医疗 动态 ,浏览 评论 ,疾病 介绍 .医学 党 
《多 此 属于 老年 用 户 使 用 在 线 健康 社区 时 搜寻 行为 方 
而 酌 健 康信 息 ,本 研究 将 其 命名 为 信息 搜寻 ;因子 2 主 
要 集中 在 专家 义诊 .预约 挂号 .在 线 咨询 .电话 咨询 . 远 
程 驳 煌 ,电子 病历 .检验 报告 .康复 指导 、 用 药 指导 、 复 
旗 检查 类 健康 信息 并 涉及 用 户 的 诊 前 , 诊 中 , 诊 后 各 过 


为 十 户 在 在 线 健康 社区 中 使 用 操作 方面 的 需求 ,本 研 
策 属 其 命名 为 使 用 操作 ;因子 4 主要 集中 于 写 评价 , 参 
与 投票 . 患 病 经 历 ,心得 分 享 ,属于 用 户 贡献 和 实现 自 
我 你 值 的 较 高 层次 的 需求 ,本 研究 将 其 命名 为 自我 实 
现 6 天 子 5 主要 集中 于 个 人 隐私 \ 患 病 信息 泄露 和 支付 
安全 方面 ,本 研究 将 其 命名 为 隐私 与 安全 ;因子 6 集中 
于 就 诊 订单 进展 .回复 速度 以 及 提示 通知 等 方面 信息 ， 
主要 涉及 平台 的 反馈 以 及 用 户 与 平台 之 间 的 交互 ,本 
研究 将 其 命名 为 交互 与 反馈 。 最 后 ,将 上 述 6 个 因子 
归 为 6 个 树 节点 和 37 个 自由 节点 , 见 表 3。 
3.3 选择 性 译 码 

选择 性 译 码 过 程 需 要 找 出 树 节点 之 间 的 关系 ,分 
析 后 发 现 老年 用 户 对 于 在 线 健康 社区 使 用 时 存在 的 健 
康信 息 需求 存在 层次 关系 ,依次 为 使 用 操作 、 信 息 搜 
寻 隐私 与 安全 ,诊疗 行为 ,交互 与 反馈 自我 实现 。 参 
考 部 分 国外 学 者 对 需求 研究 的 划分 ,如 WB. Linde- 
mann 等 "| .L，Perenc'” 将 残疾 儿童 最 基本 的 需求 定 
义 为 物理 ( physical ) 需求 ,并 进而 上 升 为 认 知 (cogni- 
tive) 需求 和 情感 (affective) 需 求 ,这 对 本 研究 具有 一 定 
的 借鉴 意义 。 本 研究 通过 进一步 分 析 归 纳 ,将 6 个 树 


表 2 旋转 成 份 矩阵 


成 份 
1 2 3 4 3 6 
al2 = = 975 439 433 080 
a21 = -312 .897 308 400 093 
a32 = 5 =,.1530 .692 039 231 051 
al4 =,.250 -215 773 039 303 060 
a35 一 .223 一 .313 .876 039 414 091 
a6 984 一 .383 =.292 一 182 一 .169 一 .106 
a7 921 一 .308 = 209 一 .208 一 .216 一 .211 
al8 887 一 .299 = 132 = 133 一 -119 一 .089 
a9 798 =,190 = 一 .200 一 .104 = 3 
a20 .851 一 28] 一 .200 二 2 =:310 = 302 
all .864 = 289 = =.209 = ,2 = 
a22 736 =190 = =,Q97 一 .109 = 
al3 885 =,213 =,202 —.104 一 .304 = ,066 
a4 809 一 .205 =2109 = 133 一 .290 一 .178 
a25 600 一 .307 = 232 =.109 = 307 一 .099 
a37 594 一 :278 = 了 3 -082 =.100 一 .069 
a27 670 一 .083 =.090 =: 187 一 .069 =.219 
a28 321 824 一 六 下 和 一 . 105 一 .088 =,018 
a29 = 0 876 二 8 一 88 = 095 =.085 
al = 776 一 .108 =,112 =,05 —.068 
a3 = 896 = 3 一 -195 = 6 
al5 = 89 .709 = = 108 = 一 ,065 一 .067 
al0 一 .313 813 =x117 一 . 104 一 .087 一 078 
al6 =.229 889 = ,180 =-.189 ==101 一 .089 
a23 一 .245 991 一 .226 = 233 一 -218 一 .275 
a24 一 .207 921 =:219 =,.138 = =.213 
a26 2 901 -199 —.116 = = 
a8 一 . 144 —.161 .032 .072 .088 .866 
al9 一 .274 -217 .147 142 135 911 
a30 = 2]4 ee .104 .083 .095 .906 
a31 = 一 287 .197 142 971 135 
a2 一 .233 —.261 132 089 806 091 
a33 一 .288 =.225 .143 109 916 123 
a34 :117 —.241 .306 871 162 200 
a5 一 .201 一 .263 .445 907 213 203 
a36 一 .234 一 :299 .487 965 234 214 
al7 三 > 有 2 人 0 —.167 .045 .619 .139 "18 


节点 编码 为 物理 \ 认 知 和 情感 3 类 主 范畴 。 其 中 使 用 
操作 和 信息 搜寻 行为 两 个 方面 的 健康 信息 需求 属于 基 
本 层次 的 需求 ,本 研究 将 其 归 为 物理 层次 的 需求 ,只 
该 层次 需求 被 满足 后 , 才 会 激发 更 高 层次 的 需求 ; 当 老 
年 用 户 物理 范畴 的 健康 信息 需求 被 满足 后 ,对 社区 已 
经 具有 一 定 认 知 能 力 ,开始 关 注 隐私 与 安全 并 进行 一 
系列 医疗 活动 ,本 研究 将 此 部 分 归纳 为 认 知 层次 的 需 
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表 3 主轴 译 码 过 程 


树 节点 自由 节点 材料 来 源 参考 点 资料 来 源 列表 
信息 搜寻 (factorl ) ” a6 日 常 养 身 a7 饮食 营养 al8 健康 指标 a9 医学 课程 a20 医学 讲座 all 9 3 w-wh, wwll, wi, IIS-w22， 
食品 安全 a22 老年 护理 al3 医院 介绍 a4 医疗 动态 a25 浏览 评价 a37 疾 w23 
病 介绍 a27 医学 常识 
诊疗 行为 (facto2) ”a28 专家 义诊 a29 预约 挂号 al 在 线 咨询 a3 电话 咨询 al5 远程 诊断 al0 16 51 W2-w6 ,w8,w9,wll,wl2-wl4,wl7 
电子 病历 a16 检验 报告 23 康复 指导 a24 用 药 指导 a26 复诊 检查 


使 用 操作 (factor3 ) 


al2 注册 /登录 a21 查询 入口 a32 在 线 帮助 al4 使 


导航 a35 订阅 步骤 12 40 


自我 实现 (factor4 ) 
隐私 与 安全 (factor5 ) 
交互 与 反馈 (factor6) 


a34 写 评价 a5 参与 投票 a36 患 病 经 历 a17 心得 分 享 
a31 个 人 隐私 a2 患 病 信息 泄露 a33 支付 安全 
a8 就 诊 订单 进展 a19 回复 速度 a30 提示 通知 


求 ;最 后 ,该 模型 需求 达到 最 高 层次 ,老年 用 户 出 于 情 
感 原因 ,渴望 “感知 控制 "获取 社区 的 反馈 以 及 与 社区 
间 交 互 , 并 进一步 借助 自身 能 力 实现 一 定价 值 ,此 部 分 
涉及 的 交互 与 反馈 、 自 我 实现 被 归 为 情感 范畴 的 需求。 
对 以 此 构建 了 老年 用 户 健康 信息 需求 模型 ( 见 图 2， 


2 
Se 


其 有 虚线 框 中 的 途径 是 基于 结果 分 析 所 得 ,本 节 只 是 
FP 晶 实 线 部 分 的 模型 ) o 


re 
得 组 


约 挂号 、 在 线 咨 询 、 电 子 病历 、 复 诊 检查 等 


医院 信息 化 部 站 


wl ,w6, w7, wl4, w16, wl7, w20 , w22 ， 


w23 
9 12 w2 ,wl15 ,wl16 , w22 , w23 
7 16 w3 ,w5 ,w9 ,wl10 ,wl2 ,w20 ,w21 
3 20 WwW] -w3 ,w6 ,wll ,wl12 ,wl19 ,w22 ,w23 
具体 分 析 如 下 : 


4.1 第 一 层次 :使 用 操作 

马 斯 洛 需求 层次 理论 的 第 一 层 是 生理 上 的 需求 ， 
包括 :呼吸 ,水 .睡眠 食物、 性 等 基本 需求 ,这 是 个 人 维 
持 生存 所 必需 的 条 件 ,类 似 于 本 研究 的 物理 层次 。 对 
应 于 老年 用 户 使 用 在 线 健 康 社区 时 的 需求 层次 ,笔者 
认为 老年 用 户 应 用 在 线 健康 社区 时 ,最 基础 的 需求 应 
该 是 使 用 操作 和 信息 搜寻 , 即 本 研究 中 的 第 
一 ` 二 层次 。 访 谈 中 , 近乎 一 半 以 上 老年 用 


(| 户 表 示 在 使 用 在 线 健康 社区 时 ,或 多 或 少 存 
老年 服务 机 构 | ”在 一 定 困难 ,其 需求 主要 表现 在 注册 /登录 、 


软件 运营 商 1 


订阅 步骤、 使 用 在 线 帮 助 以 及 导航 、 下 载 健 


隐私 与 安全 | ”个 人 隐私 、 旧病 信 息 港 露 、 支 付 安全 等 全 | 康信 息 等 方面 。 如 受 访 者 p8 提 到 “在 线 次 
信息 搜寻 ”|| 日 常 养 身 、 饮 食 营 养 、 健 康 指标 、 医 学 常识 等 1 询 时 ,不 仅 需要 手机 号 码 注册 并 提交 一 系列 
一 基本 信息 ,还 需要 录入 个 人 健康 数据 ,具体 
你 户 健康 信息 需求 层次 -> 老年 用 户 具体 健康 信息 需求 一 各 老年 用 户 健 康信 息 需求 满足 途径 ”步骤 以 及 操作 很 难 "。 这 主要 是 由 于 老年 用 


图 2 老年 用 户 健康 信息 需求 模型 及 解决 途径 


4 结果 分 析 

马 斯 洛 需求 层次 理论 作为 各 项 行为 科学 研究 的 基 
础 理论 之 一 所 ,被 运用 于 解决 老年 用 户 使 用 信息 系 
统 、 医 疗 健康 等 所 涉及 到 的 信息 需求 问题 ,如 S. 
Thielke'  K，Nydén'”、 卢 超 其 和 陈 晓 凤 '" 等 ,该 理 


论 属于 基础 性 理论 ,可 以 在 一 定 程度 上 解释 和 归纳 老 
年 用 户 健康 信息 需求 ,因此 本 章节 主要 结合 该 理论 对 


I 


老年 用 户 健康 信息 需求 模型 的 内 涵 进 行 解释 和 归纳 。 
本 模型 主要 有 物理 \ 认 知 和 情感 3 类 主 范畴 ,包含 使 用 
操作 ,信息 搜寻 行为 .隐私 与 安全 ,诊疗 行为 .交互 与 反 
馈 自我 实现 6 个 树 节 点 ,同时 对 应 了 具体 的 健康 信息 
内 容 , 本 部 分 将 从 软件 开发 商 、 老 年 服务 机 构 、 软 件 运 
营 商 、 医 院 信 息 化 部 门 、 国 家 立法 学术 理 论 、 社 会 、 企 
业 众 包 视角 提出 老年 群体 健康 信息 需求 满足 的 途径 ， 
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户 的 年 龄 .身体 状态 和 受 教育 程度 所 导致 的 
老年 用 户 信息 素养 不 足 ,尤其 网 络 技能 “” 。 
此 外 文献 表明 ,中 老年 用 户 很 渴望 接触 互联 网 产品 并 
借助 其 满足 需求 ,但 在 电子 化 产品 的 使 用 上 会 因 各 种 
障碍 出 现 焦虑 心理 ”“  。 帮 助 老年 用 户 解决 上 述 健康 
言 息 需求 ,不仅 有 利于 老年 群体 利用 在 线 医 疗 服务 满 
足 健康 需求 ,同时 需要 在 线 健康 社区 在 设计 维度 给 予 
关注 。 通 过 调研 发 现 ,老年 群体 该 层次 的 需求 较为 强 
烈 ,需要 软件 开发 商 在 设计 上 进行 改善 ,开发 针对 老年 
日 户 特征 的 功能 和 导航 系统 ,如 简化 流程 .明显 标识 、 
在 线 帮助 等 。 此 外 老年 人 服务 机 构 可 定期 通过 开设 计 
算 机 技能 培训 课程 .系列 讲座 以 及 分 发 使 用 说 明 小 册 
子 等 方式 提升 用 户 信息 素养 ,协助 其 对 在 线 健康 社区 
的 使 用 操作 。 
4.2 第 二 层次 :信息 搜寻 
本 研究 中 第 一 二 层次 的 需求 满足 具有 一 定 互助 
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关系 。 老 年 用 户 在 学 习 使 用 操作 时 会 提升 其 信息 搜寻 
能 力 ,反之 ,搜寻 过 程 也 可 促进 老年 用 户 使 用 操作 的 能 
力 。 老 年 用 户 健康 信息 的 搜寻 主要 体现 在 日 常 养 身 、 
饮食 营养 .健康 指标 、 医 学 课程 .医学 讲座 、 老 年 护理 、 
医疗 介绍 就诊 动态 ,浏览 评价 .食品 安全 、 医 学 常识 等 
健康 信息 ,文献 中 也 发 现 老年 用 户 在 健康 信息 搜寻 中 ， 
最 为 关注 营养 和 养 身 信息 “1 。 从 问卷 中 涉及 的 老年 
用 户 健康 状况 一 栏 可 以 发 现 多 数 老年 人 长 期 受 慢性 病 
困扰 ,其 中 高 血压 ,糖尿 病 相对 较 多 ,他 们 迫切 需要 能 
及 时 获取 药物 管理 和 持续 健康 管理 的 信息 服务 ”1。 
而 调研 发 现 ,老年 用 户 在 此 层次 存在 的 问题 主要 有 : 
社区 中 提供 的 健康 信息 五 花 八 门 , 很 难 从 中 找到 精准 
结果 ; 不 同 医 生 对 同一 类 健康 问题 的 建议 和 看 法 存在 
卷 异 ,老年 用 户 很 难 找到 依据 。 上 述 问题 的 解决 思路 
有 需要 软件 运营 商 在 质量 检测 上 给 予 重视 ,对 于 各 
项 肆 康 信息 的 推出 需要 有 专业 人 士 进行 审核 和 定期 更 
注 存 在 误导 性 \ 不 符合 医学 知识 的 要 及 时 拦截 和 册 
除 软 件 开发 商 可 设置 健康 信息 导航 图 以 便于 搜寻 ， 
如 在 首页 设置 醒目 的 导航 图 标 、 老 年 用 户 较为 关注 的 
关 加 设置 分 区 等 。 

4 全 | 第 三 层次 :隐私 与 安全 

中 〇 马 斯 洛 需求 层次 的 第 二 层 是 安全 上 的 需求 ,包括 
让 误 安 全 .财产 所 有 性 .家庭 安全 .健康 保障 等 ,属于 认 
知 鞠 哮 ,对 应 于 本 研究 中 的 第 三 层次 。 老 年 用 户 在 使 
用 窒 线 健康 社区 时 ,同样 会 关注 该 社区 的 安全 性 ,包括 
其 亲人 隐私 、 患 病 信息 以 及 支付 的 安全 等 。 网 络 为 用 
户 提供 了 隐私 的 环境 ,比如 对 于 HIV 这 种 疾病 , 线 上 的 


虚 摇 性 以 及 匿名 性 使 得 患者 觉得 方便 5 ,再 比如 青 少 
年 会 匿名 咨询 怀孕 .月 经 等 私密 性 强 的 健康 问题 。 


文献 分 析 发 现 ,大 多 数 程序 都 存在 隐私 信息 泄露 问题 ， 
隐私 信息 泄露 已 成 为 移动 安全 面临 的 最 主要 威胁 之 
一 。 此 外 ,通过 访谈 发 现 老年 用 户 对 支付 安全 的 关 
注 要 比 其 他 群体 更 为 显著 ,如 受 访 者 p3 提 到 “需要 绑 
定 银行 卡 支付 的 会 立即 终止 ,担心 卡 里 的 钱 被 盗 ”。 目 
前 此 部 分 需求 一 直 是 关注 的 重点 ,学 界 和 社会 正 努 力 
从 理论 和 技术 上 进行 突破 ,国家 也 在 积极 推进 个 人 信 
息 保 护 安全 立法 ,从 而 保障 每 个 用 户 的 信息 安全 。 此 
外 ,在 线 健康 社区 为 患者 提供 了 一 种 线 上 诊疗 的 隐私 
环境 ,现实 中 诸如 涉及 敏感 疾病 需 面 对 面 就 诊 ,用 户 可 
能 会 因 害羞 甚至 紧张 无 法 完整 清晰 叙述 整个 病情 ,从 
而 导致 疾病 恶化 ,而 在 线 健康 社区 中 用 户 可 以 安心 的 
及 时 完整 上 传 疾病 信息 ,更 有 利于 用 户 健康 管理 。 但 
在 线 上 环境 中 ,用户 自身 也 需要 提高 警惕 ,如 需要 提供 


身份 证 号 码 .银行 卡 账号 等 个 人 信息 时 要 高 度 重视 , 防 
患 于 未 然 ; 同 时 在 线 健康 社区 需 设置 权限 、 加 密 保护 、 
身份 验证 等 隐私 与 安全 保护 措施 。 
4.4 第 四 层次 :诊疗 行为 

老年 群体 因 身体 原 因 , 当 满足 了 第 一 二 三 层次 
的 需求 后 会 作出 相关 的 行为 ,在 行为 选择 上 发 生变 化 ， 
这 时 老年 用 户 认识 到 自身 健康 信息 的 需要 开始 借助 在 
线 健 康 社区 来 开展 与 就 诊 服务 需求 有 关 的 活动 ,也 同 
样 属于 认 知 范畴 。 本 研究 将 就 诊 前 .就诊 中 .就诊 后 涉 
及 的 需求 全 部 纳入 诊疗 行为 这 一 分 类 中 ,包括 专家 义 
诊 预约 挂号 ,在 线 咨询、 电话 咨询 远程 诊断 \ 电 子 病 
历 、 检 验 报告 .康复 指导 、 用 药 指 导 、 复 诊 检查 等 健康 信 
息 。 在 线 健康 社区 对 于 就 诊 前 的 专家 义诊 、 预 约 挂 号 
服务 发 展 已 较为 成 熟 ,而 在 线 咨询 .电话 咨询 以 及 远程 
诊断 服务 国内 外 发 展 还 有 很 大 不 足 , 其 原因 多 源 于 有 
效 性 和 经 济 性 的 考量 。 此 外 访谈 中 发 现 老年 用 户 很 希 
望 在 诊 后 能 通过 某 些 途径 继续 与 医生 保持 联系 ,获取 
复诊 检查 .用药 指导 等 健康 信息 ,如 受 访 者 p7 提 到 “ 医 
疗 服务 能 实现 随时 随地 在 线 沟 通 会 给 患者 很 大 帮助 ”。 
目前 一 些 大 型 医院 已 经 在 在 线 健康 社区 服务 上 实现 此 
功能 ,但 仍 存 在 回复 不 及 时 不 全 面 \ 免 费 咨询 问题 有 
限 的 问题 ,不 能 真正 解决 患者 的 需求 ,本 研究 认为 在 国 
家 层面 上 需要 一 定 政策 和 经 济 支 持 ,软件 开发 商 提 高 
对 系统 的 完善 并 加 快 与 医院 信息 化 部 门 合 作 , 上 线 的 
医院 要 积极 迎合 国家 战略 ,加快 移 动 医疗 ,智慧 医疗 战 
略 发 展 , 最 终 实现 技术 和 医疗 资源 上 的 突破 ,更 好 地 为 
用 户 提供 健康 服务 。 
4.5 第 五 层次 :交互 与 反馈 

马 斯 治 需 求 层次 的 第 三 层 是 情感 上 的 需求 ,主要 
包括 :亲情 爱情 和 友情 等 ,笔者 认为 第 四 层 的 受 尊重 
以 及 第 五 层 的 自我 实现 ,一 个 来 自 心理 、 一 个 来 自 精 
神 ,在 一 定 程 度 上 都 反映 了 情感 上 需要 得 到 的 满足 ,应 
属于 情感 范畴 。 其 中 马 斯 洛 需求 层次 的 第 四 层 是 受 得 
重 的 需求 ,包括 自我 尊重 ,被 他 人 尊重 ,对 他 人 尊重 、 成 
就 等 ,与 本 模型 第 五 层 最 为 接近 。 人 类 需要 对 自我 价 
值 的 评价 以 及 他 人 对 自己 认可 上 的 需求 , 淘 望 受到 重 
视 , 老 年 用 户 在 使 用 在 线 健 康 社区 时 同样 存在 这 类 需 
求 , 如 就 诊 订单 发 出 后 回复 的 速度 和 质量 提示 通知 是 
否 及 时 、 订 单 进展 更 新 快慢 等 。 老 年 用 户 因 其 特殊 性 ， 
心理 上 往往 更 加 孤独 ,更 渴望 得 到 一 种 个 性 化 的 服务 ， 
从 而 感受 到 自身 被 关注 ,这 恰好 对 应 于 社区 服务 的 反 
馈 功 能 以 及 用 户 与 社区 间 的 交互 。 有 学 者 研究 发 现 ， 
与 “智慧 医疗 ”有 关 的 医疗 服务 需 达 到 “条 件 触发 " 功 
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能 , 即 某 些 条 件 被 触发 后 ,会 根据 患者 信息 自动 向 患者 


意义 。 然 而 ,在 研究 过 程 中 ,所 选 的 样本 仅 是 两 省 三 所 


发 送信 息 进 行 提醒 ,这 也 正 是 本 层次 中 涉及 的 交互 与 
反馈 需求 。 据 访谈 中 老年 用 户 的 回答 可 见 在 线 健康 社 
区 存在 反馈 不 及 时 、 提 示 不 明确 等 问题 ,后 期 需要 各 社 
区 运营 能 给 予 一 定 关 注 和 重视 ,对 就 诊 订单 缴费、 检 
验 结果 等 及 时 通知 .主动 响应 ,同时 制定 医生 线 上 考核 
机 制 ,激励 医 生 积极 完整 的 回复 患者 提问 ,以 提供 给 老 
E 用 户 人 文 关怀 式 的 服务 。 
4.6 第 六 层次 :自我 实现 

马 斯 洛 需 求 层次 的 第 五 层 是 自我 实现 的 需求 , 包 
括 :创造 力 、 自 觉 性 问题 解决 能 力 等 ,这 属于 人 类 成 长 
的 最 高 层次 的 需求 ,对 应 于 本 研究 第 六 层次 ,主要 包括 
写 评价 .参与 投票 . 患 病 经 历 与 心得 分 享 等 相关 的 健 忆 
信息 需求 。 老 年 用 户 因 退 休 和 随 子 女 迁 徙 等 因素 ,其 
个 格 与 社会 的 互动 关系 弱化 ,孤独 感 加 重 ,他 们 期 望 能 
论 缉 利用 自己 的 能 力 和 潜力 去 参与 社会 并 创造 一 定 的 
外 丛 , 年 长 者 热心 于 知识 贡献 行为 且 他 们 对 收益 的 预 
关羽 二 年 轻 人 ,但 年 长 者 因 信息 素养 在 虚拟 社区 的 页 
献 还 较为 有 限 ”" 。 老 年 用 户 在 使 用 在 线 健康 社区 时 ， 
家 可 以 通过 分 部 ,评价 的 方式 将 吕 病 就诊 从 经 历 有 关 
的 妇 康 信息 发 布 以 帮助 到 有 需要 的 人 。 对 于 分 享 和 评 
话 天 形式 可 以 以 老年 用 户 习惯 的 语音 播报 和 短视 频 方 
式 漳 展 。 老 年 群体 渴望 在 退休 后 “ 老 有 所 为 " ,未 来 企 
业 于 以 以 * 众 包 " 的 形式 搭建 和 老年 用 户 的 桥梁 , 返 聘 
加 牧人 员 实现 智慧 用 老 ,不仅 可 以 缓解 老龄 化 养老 现 
状 建 可 以 提高 老年 用 户 知识 贡献 技能 ,达到 双赢 局 


i 


本 文 依托 在 线 健康 社区 ， 利用 先 定性 后 定量 的 混 
合 型 方法 开展 探索 性 研究 ,首先 通过 访谈 23 位 老年 用 
户 , 获 取 了 37 个 老年 用 户 健康 信息 需求 的 自由 节点 ， 
紧 接着 通过 问卷 调研 利用 因子 分 析 提 取 了 使 用 操作 、 
信息 搜寻 隐私 与 安全 ,诊疗 行为 .交互 与 反馈 、 自 我 实 
现 6 大 类 健康 信息 需求 的 树 节 点 ,进一步 从 物理 、 认 知 
和 情感 3 类 主 范畴 角度 构建 了 老年 用 户 健康 信息 需求 
模型 ,最 后 结合 马 斯 洛 需求 层次 理论 解释 本 研究 老年 
用 户 健康 信息 需求 模型 的 内 涵 ,并 从 软件 开发 商 ` 老 年 
服务 机 构 软件 运营 商 、 医 院 信息 化 部 门 、 国 家 立法 ,学 
术 理 论 ,社会 ,企业 众 包 等 不 同 视角 提出 相应 的 策略 以 
期 满足 老年 用 户 的 健康 信息 需求 ,这 不 仅 丰 富 了 老年 
用 户 健 康信 息 需 求 研究 的 理论 内 涵 , 同 时 可 为 在 线 健 
康 社区 运营 服务 和 功能 发 展 ,智慧 养老 以 及 ”健康 中 
国 " 国 家 战略 等 议题 提供 借鉴 ,具有 一 定 的 理论 和 实践 


全 


本 
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三 甲 医院 的 老年 用 户 且 因 用 户 计算 机 素养 相对 不 高 ， 
人 
求 以 及 模型 是 否 具 有 普 适 性 还 需 在 未 来 进一步 结合 实 
证 和 大 量 样本 深入 人 研究 ,此 外 目前 不 同 用 户 群 体 的 健 
康信 息 行为 具有 较 大 差异 性 ,用 户 的 择 医 行为 .需求 动 
机 以 及 医生 的 健康 知识 贡献 行为 .健康 信息 披露 行为 
等 研究 在 未 来 还 具有 和 较 大 探索 空间 。 
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Abstract. [ Purpose/significance | The aging of population has a profound impact on society ,economy and culture. 
A large number of elderly users have an increasing information needs on old-age care ,medical care and social services. At 
Piesent ,the elderly users are not satisfied in the process of using health information ,and the research on the health infor- 
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irffornation needs through questionnaire investigation ,including usage and operation ,information search ,privacy and secur- 
ity diagnosis and treatment behavior,interaction and feedback ,self-actualization, and it is further divided into three main 
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clfsion | Finally, combined Maslow’ s hierarchy of needs to construct the health information needs model and put forward 
ceponding strategies and suggestions. 
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( 王 晰 网” 李 静 琪 ” 刘 宇 桐 等 ) 发 文 趋势 与 引文 趋势 融合 的 学 科研 究 主题 优先 级 排 
数字 人 文 背 景 下 图 书馆 人 文 数据 组 织 与 重 构 序 以 我 国情 报 学 学 科 主 题 为 例 

(欧阳 创 ” 彭 松 林 李 臻 ) ( 李 秀 起 ” 程 结晶 ” 韩 霞 ) 

高 校 “ 双 一 流 ” 建 设 需 求 与 图 书馆 服务 对 接 路 径 研 究 基于 深度 学 习 CNN 模型 的 图 像 情 感 特征 抽取 研究 
( 陈 思 形 那 春光 ) ( 李 志 义 ” 许 洪 凯 段 斌 ) 
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